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O setor de serviços ocupa uma parcela expressiva da economia em boa parte dos países ao redor 
do mundo e para atender a sua demanda específica as organizações desse setor inovam. Deste 
modo, considerando a relevância do tema, o objetivo deste artigo é apresentar um panorama da 
produção científica na área de inovação em serviços nos últimos cinquenta anos considerando 
para tal análise a base de dados Scopus. Do ponto de vista metodológico, o trabalho tem como 
base um levantamento bibliométrico acerca da produção científica sobre a temática inovação 
em serviços na referida base, portanto, caracterizando-se como uma pesquisa qualitativa-
quantitativa e do tipo descritiva. Os resultados obtidos nas análises revelam que apesar de o 
primeiro trabalho ter sido publicado em 1974 apenas nos últimos dez anos é que se observa 
certa regularidade em termos de publicações e tem na grande área do conhecimento Negócios, 
Gestão e Contabilidade o destaque do período. Concluiu-se que há espaço para a produção de 
novas pesquisas relacionadas, pois existe uma diversidade de áreas interessadas na temática. 
 
Palavras-chave: Inovação em serviços, Produção científica, Bibliometria, Scopus. 
 
Abstract 
The services sector occupies an expressive part of the economy in many countries around the 
world and to meet its specific demand the organizations in this sector innovate. In this way, 
considering the relevance of the theme, the objective of this article is to present a panorama of 
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the scientific production in the area of innovation in services in the last fifty years considering 
for such analysis the Scopus database. From the methodological point of view, the work is 
based on a bibliometrics survey about the scientific production on the thematic innovation in 
services in the referred base, therefore, characterizing itself as a qualitative-quantitative 
research and of the descriptive type. The results obtained in the analyzes reveal that although 
the first work was published in 1974 only in the last ten years, it is observed a certain regularity 
in terms of publications and has in the great area of knowledge Business, Management and 
Accounting the highlight of the period. It was concluded that there is room for the production 
of new related research, since there is a diversity of areas interested in the subject. 
 
Keywords: Innovation in services, Scientific production, Bibliometrics, Scopus. 
 
1. Introdução 
A competitividade está inserida no ambiente de negócios de toda e qualquer empresa – 
independentemente do porte ou ramo de atuação – dessa forma, cabe às organizações buscarem 
meios de se destacar no mercado. A questão é que as empresas modernas são moldadas por 
elementos do seu ambiente, e, apesar de nem todas serem afetadas pelos mesmos fatores, não é 
possível ignorá-los, onde a complexidade é que deve definir a estrutura da organização para 
que ela consiga enfrentar as constantes mudanças (Silva, 2013). 
Chér (2014) alerta que é necessário criar e se recriar a todo o momento, pois os ciclos 
de vida dos produtos e serviços estão cada vez mais curtos e as tecnologias acessíveis a um 
número maior de empresas, sendo assim, para se manter no negócio é preciso transformá-lo 
algumas vezes. Para isso, uma das formas encontradas é através da inovação. Rocha e Palma 
(2012) entendem que a capacidade de inovar se tornou um fator chave para um bom 
desempenho organizacional, sendo uma espécie de fonte para se obter vantagem competitiva. 
Segarra-Oña, Peiró-Signes e Mondéjar-Jiménez (2016) corroboram que tanto a inovação, a 
sustentabilidade, como o conhecimento, são conceitos em circulação na atualidade para as 
organizações obterem vantagem competitiva. 
No caso da inovação e da capacitação tecnológica, estas passaram a ter um papel 
importante tanto para o desenvolvimento como para a sobrevivência das empresas, sendo assim, 
um fator decisivo para o sucesso (Alvim, 1998; Senhoras, Takeuchi, & Takeuchi, 2007; Neves, 
2010; Santos, Araújo, & Christo, 2014). Coutinho e Martins (2005) afirmam que a capacidade 
de produzir deixou de ser um elemento essencial para a competitividade, onde esse elemento 
passou a ser a capacidade de inovar, por isso, a tecnologia vem sendo considerada um dos 
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principais fatores para trazer uma vantagem competitiva. Do mesmo modo, Ošenieks e 
Babauska (2014) reforçam que a tecnologia é uma fonte que ajuda a criar novas combinações. 
O setor de serviços, por sua vez, é muito importante na economia mundial, pois além de 
ser um facilitador das transações econômicas ainda atua como uma espécie de agente integrador 
de inúmeras atividades da economia (Cardoso & Almeida, 2013). Shin-Horng, Pei-Chang e 
Chih-Kai (2014) entendem que nesse setor, dada à atual estrutura econômica e o aumento do 
conhecimento, a inovação em serviços tornou-se um tema de pesquisa com crescente 
popularidade e importância. Todavia, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) apontam que apesar 
da sua dominância na economia mundial, tanto empresas em nível global como governos 
reconhecem que existe relativamente pouca dedicação à pesquisa e à inovação em serviços, mas 
a expectativa é que, à medida que forem percebendo a sua devida importância, iniciativas 
maiores aconteçam nesse sentido. 
Posto isto, o objetivo deste artigo é apresentar um panorama da produção científica na 
área de inovação em serviços nos últimos cinquenta anos considerando para tal análise a base 
de dados Scopus. O motivo para o desenvolvimento dessa análise é justificado pela relevância 
do setor de serviços e pela carência de estudos na área, considerando ainda que as pesquisas 
sobre inovação levaram a conclusões importantes sobre vários aspectos a respeito, que vão 
desde o desenvolvimento de novas tecnologias até a adoção de novos produtos pelos clientes 
(Vargo, Wieland, & Akaka, 2015). 
Adicionalmente, a atividade científica reveste-se da maior importância no rol das tarefas 
acadêmicas, sendo uma forma pela qual a comunidade científica apresenta os resultados, bem 
como a pertinência e a relevância dos estudos realizados (Costa, Lopes, Fernández-Llimós, 
Amante, & Lopes, 2012). Deste modo, segundo Chueke e Amatucci (2015), os trabalhos 
bibliométricos podem colaborar na sistematização das pesquisas feitas numa determinada área 
do conhecimento e apontar problemas a serem analisados em investigações futuras. 
Com a intenção de organizar a apresentação dos resultados este artigo está 
desmembrado em cinco seções principais: logo após está seção de caráter introdutória, na seção 
dois apresenta-se a fundamentação teórica que embasou o estudo. Em seguida, na seção três 
faz-se uma descrição do método adotado visando o alcance do objetivo proposto. Na sequência, 
a seção quatro contempla a análise e discussão dos resultados e, por fim, na seção cinco finaliza-
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2. Fundamentação teórica 
Esta seção discutirá, de forma breve, a conceituação de serviços e suas categorias. Em 
seguida, irá tratar da inovação, logo após, será abordado o processo de inovação. Por fim, o 
tópico encerra-se com a questão da inovação em serviços.  
 
2.1 Conceituação de serviços e suas categorias 
Os serviços podem ser conceituados sob duas perspectivas: a organizacional, como a 
proposição do negócio – e a do cliente – como a percepção do serviço prestado pela empresa 
(Clark & Johnston, 2011). Mas, para Meirelles (2006), a questão essencial é entender que 
serviço é algo diferente de um bem ou produto, por ser um ato em processo, e não o que resultou 
desse ato; por isso, não se pode produzir um serviço, mas sim, se prestar um serviço.  
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 4) consideram o serviço “[...] uma experiência 
perecível, intangível, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de 
coprodutor”. Nesse sentido, Büttgen, Schumann e Ates (2012) concordam que os serviços se 
caracterizam por esse envolvimento mútuo, bem como envolve a contribuição tanto dos 
prestadores de serviços como dos clientes. Gil (2008) reforça que os conceitos mais recentes 
sobre serviços dão conta sobre uma das suas características, a intangibilidade, como também, 
trazem essa questão da interação do cliente com o prestador do serviço. 
O serviço é uma atividade econômica concedida por uma parte a outra que cria valor e 
gera benefícios (Lovelock & Wirtz, 2007). Sob esse enfoque, Moreira (2015) acrescenta que 
um serviço é prestado e a sua prestação provoca uma ação ainda que os meios físicos possam 
se fazer presentes, a fim de facilitar ou justificar o referido serviço. Na Figura 1 os autores 
Slack, Chambers e Johnston (2009) apresentam três categorias de serviços relacionando-as com 
o volume e a variedade. 
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Fonte: Adaptado Slack et al. (2009). 
Figura 1 - Tipos de processos de serviços 
 
Percebe-se, na Figura 1, que os serviços podem ser serviços profissionais, loja de 
serviços e serviços em massa. A respeito dos serviços profissionais, os autores Slack, 
Chambers, Johnston e Betts (2013), como também, Brandon-Jones, Lewis, Verma e Walsman 
(2016) explicam que referem-se aos processos de alta variedade, com baixo volume e 
geralmente com altos níveis de personalização e envolvimento do cliente. Enquanto que loja de 
serviços está numa região intermediária entre os extremos (serviços profissionais e em massa), 
envolvendo uma combinação de atividades em “linha de frente” e “retaguarda”, com foco em 
pessoas e equipamentos, orientados para o produto/processo (Fusco, Sacomano, Barbosa, & 
Azzolini Júnior, 2003). 
Já serviços em massa, por sua vez, se caracterizam pelo atendimento de muitos usuários 
por dia, com baixo envolvimento dos colaboradores com o cliente, bem como baixa 
personalização e uso de equipamentos e tecnologia (Siqueira, 2009). Além desses três tipos de 
serviços, Corrêa e Corrêa (2010) acrescentam os serviços de massa customizados que, em 
termos de volume estão próximos aos serviços em massa, mas, por usar tecnologias mais 
avançadas gera no usuário uma sensação de serviço personalizado. E, ainda, os serviços 
profissionais de massa, próxima à região de serviços profissionais que, apesar da 
personalização, busca atender um volume maior de usuários em suas unidades por dia (Corrêa 
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2.2 Inovação 
Vicentine (2009) explica que a palavra inovar tem sua origem no latim e quer dizer 
tornar novo, renovar, enquanto, inovação, por sua vez, traduz-se pelo ato de inovar. Pradella 
(2013) acrescenta que na literatura a ideia de inovação está sempre relacionada a mudanças, 
combinações novas de fatores que interrompem um ciclo anterior, nesse sentido, tais mudanças 
podem ser no produto e/ou no serviço que a empresa oferece. 
Em termos de conceito, de forma complementar, a inovação pode também ser entendida 
sob diferentes pontos de vista: (a) a estratégia relacionada à obtenção de vantagens competitivas 
sustentáveis; (b) aos padrões que significam o grau de novidade; (c) ao processo para saber 
como as empresas inovam; e (d) aos tipos de inovação, ou seja, em produtos e serviços, no 
marketing, na estratégia, inovação organizacional e/ou gerencial etc. (Lopes & Barbosa, 2008). 
Castaño, Méndez e Galindo (2016) consideram a inovação um dos elementos mais 
importantes no ambiente de negócios. Ela permite encontrar alternativas seja na resolução de 
problemas seja na melhor solução de questões que incomodem os indivíduos (Salim & Silva, 
2010). O paradoxo sobre a inovação é que todos os empresários têm conhecimento que ela é 
essencial tanto para a sustentabilidade como para o crescimento do negócio no mercado, 
entretanto, poucos sabem como fazer dela um instrumento para a competitividade (Scherer & 
Carlomagno, 2016.). 
Para Mas-Verdú, Ortiz-Miranda e García-Álvarez-Coque (2016), a questão é que o 
potencial de inovação das empresas não depende só de recursos internos, mas também da 
capacidade de cada organização para combinar suas capacidades internas com os recursos 
disponíveis no seu ambiente. Mas, o fato é que, em estudo bibliográfico realizado por Becker e 
Dal Bosco (2011), ficou constatado que muitos dos autores concordam que um ato bem 
sucedido de inovação resulta em uma vantagem competitiva para a organização e, 
consequentemente, isso trará um melhor desempenho. 
Dessa forma, para ser competitivo em qualquer mercado é necessário inovar (Zogbi, 
2008). Sendo assim, no setor de serviços isso não é diferente. Hidalgo e D'alvano (2014) 
destacam que os serviços tornaram-se cada vez mais importantes para a sociedade e, com os 
clientes exigindo melhores propostas, o processo de inovação acaba sendo essencial para 
proporcionar uma resposta rápida ao mercado com soluções de serviços novos ou melhorados.  
O setor de serviços possui diferentes características e abrange um conjunto muito amplo 
e heterogêneo de atividades (Branski & Lima Junior, 2010; Kuresk & Delgado, 2010). Além 
disso, conforme Vargas (2009), pelo papel desempenhado tem despertado interesse sob os mais 
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variados aspectos como no caso da sua importância para manutenção e ampliação dos níveis de 
emprego, e também, na renda (na composição do valor agregado). 
Bastos, Perobelli e Souza (2008) salientam que tanto em economias desenvolvidas como 
em economias em desenvolvimento o setor representa grande importância para o 
desenvolvimento econômico e para a geração de empregos. Inclusive, “o crescimento projetado 
da economia e da geração de empregos no século XXI é esperado por ser dominado pelo setor 
de serviços” (Petraglia, 2013, p. 18). No contexto socioeconômico do Brasil, o setor de serviços 
afeta diretamente a economia nacional (Silva Junior, 2007). Cardoso e Perobelli (2013) 
comentam que esse setor ganhou uma nova dinâmica com a reestruturação produtiva do país. 
 
A expansão do setor de serviços pode ser assim dividida em três etapas, não separadas 
no tempo. A primeira sendo aquela onde o setor estava intrinsecamente ligado ao setor 
industrial, resultando-se absorvedor de mão-de-obra excedente do processo de 
industrialização e urbanização. Com a reestruturação da produção industrial, novos 
serviços foram requisitados, e a segunda etapa veio com o advento de novos serviços 
intermediários e finais. A terceira etapa ocorreu nos setores mais maduros, o que se 
observa é a reestruturação do próprio setor que vem utilizando-se, de forma crescente, 
de alta tecnologia e de contratos de trabalho flexíveis para aumentar sua lucratividade 
(Cardoso & Perobelli, 2013, p. 2-3).  
 
Portanto, de um lado, o mundo está mudando de forma muito rápida – imerso em um 
nível de competição global – e com a inovação passando a ser a palavra de ordem do século 
XXI (Carvalho, 2009).  Por outro lado, apesar do setor de serviços ter grande relevância para a 
economia, ainda assim, precisa responder às demandas em termos inovativos para ter 
competitividade. Mattos e Guimarães (2013) deixam claro que as inovações não somente 
rompem a forma de fazer, mas também, proporcionam retornos bem melhores. 
 
2.3 O processo de inovação 
A palavra inovação está relacionada ao ato de inovar, de fazer algo novo (Fuck & Vilha, 
2012). No entanto, na concepção de Ferreira, Rocha e Carvalhais (2015), a inovação vai além 
desse entendimento mais geral, isso porque é necessário que ocorra um processo de geração, 
aceitação e implementação de novas ideias – seja de novos produtos e/ou novos serviços – no 
ambiente de negócios. Logo, de nada valem novas ideias se ninguém colocar elas em prática, 
dessa forma, quando elas são implementadas, então nesse caso, temos inovação (Bruce & 
Birchall, 2011). 
Sob esse enfoque, Zeithaml et al. (2014) relatam que muitas empresas notam que os 
clientes não estão à procura de um produto ou serviço independente, mas sim, buscam soluções 
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inovadoras para os seus problemas, e nesse sentido, na Figura 2 os autores exibem os princípios 
e as etapas básicas do desenvolvimento de um novo serviço. 
 
 
Fonte: Adaptado Zeithaml et al. (2014). 
Figura 2 - O processo de inovação e o desenvolvimento de serviços 
 
Observa-se, na Figura 2, que o processo de inovação é dividido em duas etapas: (a) o 
planejamento inicial, que estipula os conceitos de serviços a serem desenvolvidos e (b) a 
implementação onde na retaguarda se executa o conceito do serviço (Zeithaml et al., 2014). 
Como na maioria das vezes o serviço requer a participação conjunta do prestador e do cliente, 
tal especificidade indica que a inovação em serviços exige uma abordagem específica diferente 
da adotada para a inovação na produção em geral (Resende Junior & Guimarães, 2012). Além 
disso, cabe frisar que, segundo Liboni, Martins e Martinelli (2008), os ciclos de inovação 
alteram toda a concepção do ciclo de vida de uma empresa, por isso, existe a necessidade de 
que os conceitos associados aos ciclos de inovação estejam relacionados com os ciclos 
empresariais. 
 
A inovação e seu ciclo podem, historicamente, ser divididos em três etapas: invenção, 
presente desde o início da humanidade; imitação ou difusão, comum nos mercados 
cuja economia foi alicerçada pela produção e terceirização de produtos de consumo e 
inovação, estratégia para sustentabilidade econômica das organizações no século XXI, 
emergente após globalização da economia e alternativa para acompanhar a velocidade 
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de demanda por novos produtos, característica da dinâmica contemporânea (Santos, 
Fazion, & Meroe, 2011, p. 2). 
 
Haddad (2010) acrescenta que o ciclo recomeça quando, no processo de difusão, 
organizações saem do mercado restando apenas as sobreviventes. Deste modo, ao término do 
processo, não havendo invenção, a instabilidade do mercado é estabilizada pelas ações das 
empresas em relação às inovações. Aliando a inovação com os serviços, considerando a 
importância e representatividade desse setor, diferentes autores vêm abordando a questão da 
inovação em serviços, conforme segue na próxima seção. 
 
2.4 Inovação em serviços 
Quando se trata de inovação em serviços, ela pode ser definida de várias formas. Por 
vezes, diz respeito à inovação e às melhorias de ofertas do serviço; em outras, visam o aumento 
da produtividade e eficiência organizacional se relacionando com os processos internos, e há 
casos em que se referem às melhorias na experiência do cliente ou com mudanças no papel que 
ele representa (Zeithaml et al., 2014). A partir de uma revisão teórica realizada, Lübeck, 
Wittmann, Júnior Ladeira e Vianna (2012) sintetizaram em quatro categorias as inovações em 
serviços, conforme exposto no Quadro 2 a seguir. 
 
Categorias de inovação em serviços 
 
F1: Forças que influenciam a inovação 
Têm por objetivo a observação de cenários nos quais as inovações 
se desenvolvem e de que forma ocorrem; 
 
F2: Elementos da inovação 
Descreve as características primordiais para a atribuição do adjetivo 
inovação a um determinado fenômeno ou prática organizacional; 
 
F3: Intensidade da inovação 
Descreve a relevância da inovação em relação a sua capacidade 
transformadora; 
 
F4: Elementos da inovação em 
serviços 
Reúne as características mais relevantes atribuídas a inovações no 
setor da economia estudado. 
Fonte: Lübeck et al. (2012, p. 818). 
Quadro 2 - Descrição das quatro categorias de inovação em serviços 
 
Pela análise de Lübeck et al. (2012), as quatro categorias de inovação em serviços 
contemplam as forças que influenciam, a intensidade, os elementos da inovação (características 
primordiais), e ainda, os elementos da inovação em serviços (características mais relevantes do 
setor analisado). Outros autores como Hertog (2000) e Klement (2007) também discutem em 
seus trabalhos a inovação em serviços. No caso de Hertog (2000), ele propôs um modelo 
dimensional – que pode ser visualizado na Figura 3 – a fim de mapear a inovação em serviços 
e discutir um meio prático de desenvolver novos serviços ou políticas de inovação em serviços. 
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Fonte: Hertog (2000, p. 495). 
Figura 3 - Modelo dimensional da inovação em serviços 
 
Pela análise da Figura 3, percebe-se que na visão do autor a inovação em serviços 
envolve algumas combinações: o conceito de serviço novo, a interface com o cliente novo, o 
sistema de distribuição e as opções tecnológicas caracterizando as quatro dimensões 
apresentadas no modelo. Já Klement (2007) apresenta, na Figura 4, um modelo de inovação em 
serviços, ponderando as alterações nas características finais dos serviços. 
 
Fonte: Klement (2007, p. 92). 
Figura 4 - Proposta de modelo para inovação em serviços 
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De acordo com a Figura 4, no modelo proposto por Klement (2007), essas alterações 
nas características finais dos serviços decorrem de um ponto de vista mais voltado para o 
intermediário entre o cliente e o prestador desse serviço final. Nesse sentido, Bernardes e 
Andreassi (2007) acrescentam que a inovação pode ser definida como toda mudança que altera 
um ou mais vetores de características – técnicas, do serviço ou de competências – assim, a 
inovação é encarada como um processo e não como um resultado. 
Além disso, geralmente, quando se trata de inovações em serviços elas se caracterizam 
mais do tipo incremental do que radical (com ajustes em processos), consequentemente, isso 
envolve um tempo menor de desenvolvimento considerando que não é necessário uma pesquisa 
ou conhecimento científico para tal ajuste (Klement & Yu, 2008). Mas seja como for, Zulkepli, 
Hasnan e Mohtar (2015) julgam que a inovação em serviços é algo benéfico tanto para os 
prestadores de serviços como para os clientes. 
 
3. Método 
Michel (2015) explica que o método refere-se a um conjunto de procedimentos 
sistemáticos usados com o propósito de se obter um resultado pretendido, deste modo, um 
norteador do processo, o caminho escolhido para se obter uma resposta, uma solução. Sendo 
assim, o presente artigo consistiu em um levantamento bibliométrico acerca da produção 
científica sobre a temática inovação em serviços na base de dados Scopus caracterizando-se 
como uma pesquisa qualitativa-quantitativa do tipo descritiva. 
Posto isto, é pertinente destacar que a bibliometria faz uso de métodos quantitativos 
visando uma avaliação objetiva da produção científica (Araújo, 2006), sendo um método 
flexível para analisar tanto a tipologia como a quantidade e a qualidade das fontes de 
informações citadas nos estudos cujo produto da sua análise são os indicadores científicos dessa 
produção (Silva, Hayashi, & Hayashi, 2011). A bibliometria é uma técnica que contribui para 
o desenvolvimento da ciência (Medeiros & Vitoriano, 2015) e surgiu no início do século XX 
como uma forma de responder a necessidade de estudos e avaliações tanto da produção como 
da comunicação científica (Marcelo & Hayashi, 2013). 
Quanto à pesquisa de caráter qualitativa, Gonsalves (2011) enfatiza que esta se preocupa 
em compreender e em interpretar o fenômeno objeto de análise, já a quantitativa, por sua vez, 
privilegia o recolhimento de dados quantitativos, lida com números e utiliza algum modo de 
análise estatística para explicar esses dados (Honorato, 2004; Pizzinatto & Farah, 2012; Bauer 
& Gaskell, 2017). A respeito da descritiva, Rampazo e Nonaka (2011) explicam que seu 
objetivo é descrever os fenômenos e comportamentos analisados ou uma determinada situação. 
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Andrade (2010) complementa que o fenômeno estudado não é manipulado pelo pesquisador, 
pois o mesmo é observado, registrado, analisado, classificado e interpretado sem qualquer tipo 
de interferência.  
No que tange a Scopus, plataforma escolhida para a coleta, trata-se de uma base de dados 
bibliográfica multidisciplinar desenvolvida pela editora Elsevier e lançada em 2004 (José, 
Leitão Filho, & Menezes, 2009; Oliveira & Gracio, 2011), é considerada de grande importância 
e possui artigos em várias áreas do conhecimento (Puccini, Giffoni, Silva, & Utagawa, 2015). 
De acordo com Brito e Costa (2016), conta com cerca de 20 mil periódicos e 60 milhões de 
registros disponíveis para a consulta. Complementarmente, Mesquita et al. (2006) esclarecem 
que, de forma simultânea, a Scopus busca o conteúdo dos trabalhos indexados em sua própria 
plataforma, como também, na web – por meio de um buscador específico da Elsevier voltado 
para páginas com conteúdo científico – e ainda, em bases de patentes sobre o assunto procurado. 
Ademais, os padrões da organização das informações se fazem necessário em pesquisas 
que adotem como técnica a bibliometria para que, além dos registros que tenham características 
semelhantes consigam ser coletados em fontes primárias e secundárias, também possam obter 
a confiabilidade na investigação dos dados (Café & Bräscher, 2008). Portanto, para o 
desenvolvimento deste estudo, os trabalhos selecionados foram analisados levando em conta os 
dados bibliométricos apresentados na Figura 5. 
 
 
Fonte: Elaborado pela autora 
Figura 5 - Estrutura geral da pesquisa 
 
Em relação aos procedimentos adotados para a coleta dos registros no website da 
referida base foi realizado um levantamento das publicações compreendendo o período de 1967 
a 2017 (cinquenta anos) numa busca no título, resumo e palavras-chave. O termo utilizado para 
tal foi innovation in services – em inglês por se tratar de uma plataforma internacional e entre 
aspas para que fossem localizadas as palavras adjacentes e nesta ordem, assim, obtendo uma 
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precisão na pesquisa. Logo, isso resultou em 401 arquivos encontrados. Cabe frisar que, 
considerando o propósito deste estudo, ou seja, de apresentar um panorama dos trabalhos 
vinculados nessa temática nos últimos cinquenta anos na Scopus, não houve filtragem acerca 
das áreas investigadas, tampouco, uma delimitação de pesquisas que contemplassem apenas 
artigos científicos. 
Contudo, alguns registros foram desconsiderados: material oriundo de errata (01 
arquivo); texto que remetia a pesquisa aceita para publicação, porém, ainda não formalmente 
publicada, consequentemente, não continha maiores informações (02 arquivos); e conferência 
de revisão (05 arquivos) – documento semelhante a uma resenha – que fornece uma resposta 
crítica numa espécie de resumo com os objetivos, público interessado, limitações e pontos fortes 
de determinado evento em questão. Desta maneira, para fins de análise, permaneceram ao todo 
393 arquivos. 
 
4. Análise e discussão dos resultados 
A distribuição dos 393 arquivos encontrados na base de dados Scopus referentes à 
produção científica sobre inovação em serviços entre os anos de 1967 a 2017 pode ser 








































































































































































































































Fonte: Dados da pesquisa (2018).  
Gráfico 1 – Total de trabalhos publicado por ano (1967-2017) 
 
Pelo Gráfico 1 pode-se verificar que o primeiro trabalho foi publicado em 1974 e até o 
ano de 2004 (um período de trinta anos) não houve muita representatividade em termos de 
produção científica envolvendo a temática. No referido período observa-se que se sobressaem 
os anos de 1998 e 2001, cada um possui 06 registros. Depois, entre 2007 a 2017 (os últimos dez 
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anos), ocorre certa regularidade na publicação de trabalhos – com uma média de 28 por ano – 
no comparativo entre as duas fases pode-se dizer que isso demonstra que há uma tendência de 
crescimento gradativo das pesquisas nos próximos anos. 
Dentro desse raciocínio, cabe destacar a observação feita por Ferreira, Tete, Silva Filho 
e Sousa (2015), ou seja, ressaltando que no meio acadêmico a inovação tem sido objeto de 
estudo no contexto da indústria de bens tangíveis a partir de uma realidade empírica – e no setor 
de serviços é um contexto bem diferente – fundada no pressuposto de que as empresas de 
serviços também inovam, para compreender esse processo, a área vem desenvolvendo modelos 
próprios sem o viés de teorias de inovação concebida sobre uma base empírica industrial. 
Portanto, é um campo de investigação que ainda vem sendo explorado à medida que as 
necessidades e as demandas dos clientes vão mudando ao longo do tempo como a própria 
evolução da sociedade em si. Ademais, 2011 foi o ano que apresentou o ápice de ocorrências 
(38) representando, aproximadamente, 10% do total publicado. Quanto às fontes de publicação, 
as principais seguem listadas na Tabela 1. 
 
Fontes* Total 
Service Industries Journal 16 
Research Policy 14 
ACM International Conference Proceeding Series 5 
International Journal of Services, Technology and Management 5 
Science And Public Policy 5 
Service Business 5 
Industrial Marketing Management 4 
Industry And Innovation 4 
International Journal of Operations and Production Management 4 
Journal of Business Research 4 
Journal of Service Management 4 
Structural Change and Economic Dynamics 4 
Creativity and Innovation Management 3 
Espacios 3 
International Journal of Innovation and Learning 3 
*Mostra dos 15 primeiros resultados 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 1 - Trabalhos publicados por fonte (1967-2017) 
 
Das fontes expostas na Tabela 1 o destaque pertence a duas revistas científicas: Service 
Industries Journal e o Research Policy, que possuem ao todo 16 e 14 trabalhos publicados nos 
últimos cinquenta anos, respectivamente. Criado em 1981, o Service Industries Journal foi o 
primeiro periódico acadêmico dedicado ao setor de serviços e a gestão de serviços, assim, tem 
como foco e escopo a questão da gestão dos serviços auxiliando no sentido de melhorar o 
conhecimento tanto acerca do setor como das empresas prestadoras de serviços e o 
gerenciamento efetivo de tais organizações. 
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O Research Policy, por sua vez, é uma revista multidisciplinar que tem como objetivo 
publicar estudos voltados para a análise, a compreensão e a busca de respostas aos desafios 
econômicos, políticos, organizacionais e/ou ambientais, além de outros decorrentes da 
inovação, tecnologia, pesquisa e desenvolvimento. Desta maneira, isso inclui várias atividades 
relacionadas desde a criação (que ocorre por meio da pesquisa), à difusão e até a aquisição de 
conhecimento (como nos casos de aprendizagem organizacional), e ainda, sua exploração na 
forma de produtos, processos ou serviços novos ou melhorados. Depois, aprofundando-se na 
análise, é possível verificar na Tabela 2 os trabalhos publicados por autor e a sua devida 
afiliação. 
 
Autores* Afiliação Total 
GALLOUJ, Faïz Université des Sciences et Technologies de Lille (França) 16 
SUNDBO, Jon Roskilde University (Dinamarca) 9 
AGARWAL, Renu University of Technology Sydney (Austrália) 7 
DJELLAL, Faridah Université des Sciences et Technologies de Lille (França) 6 
MILES, Ian Douglas Manchester Business School (Reino Unido) 6 
SAVONA, Maria University of Sussex (Reino Unido) 6 
SELEN, Willem J. University of the Sunshine Coast (Austrália) 6 
ARDUINI, Davide Università degli Studi di Urbino Carlo Bo (Itália) 5 
EVANGELISTA, Rinaldo Università degli Studi di Camerino (Itália) 5 
ZANFEI, Antonello Centro Ricerche Ducati (Itália) 5 
DENNI, Mario Consiglio Nazionale delle Ricerche (Itália) 4 
RUBALCABA, Luis B. The World Bank Group (Estados Unidos) 4 
GIUNGATO, Gerolamo Istituto Nazionale Di Statistica (Itália) 3 
NARDELLI, Giulia Danmarks Tekniske Universitet (Dinamarca) 3 
SIRILLI, Giorgio Consiglio Nazionale delle Ricerche (Itália) 3 
*Mostra dos 15 primeiros resultados 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 2 - Trabalhos publicados por autor (1967-2017) 
 
Dentre os 393 trabalhos aqui considerados como objeto de estudo, o pesquisador que se 
sobressaiu foi Faïz Gallouj (com 16 pesquisas no período). Gallouj é Professor de Economia 
no Centre Lillois d'Etudes et de Recherches Sociologiques et Economiques (CLERSÉ) da 
Université des Sciences et Technologies de Lille, localizada na França. Com relação aos 
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Instituições* Localização (cidade/país) Total 
Universite des Sciences et Technologies de Lille Villeneuve-d'Ascq/França 22 
University of Manchester Manchester/Reino Unido 10 
Roskilde University Roskilde/Dinamarca 10 
University of Technology Sydney Sydney/Austrália 8 
Monash University Melbourne/Austrália 7 
University of Sussex Falmer/Reino Unido 6 
Consiglio Nazionale delle Ricerche Roma/Itália 6 
Universidade de Alcalá Alcalá de Henares/Espanha 6 
VTT Technical Research Centre of Finland Espoo/Finlândia 6 
Università degli Studi di Urbino Carlo Bo Urbino/Itália 5 
United Arab Emirates University Al Ain/Emirados Árabes Unidos 4 
Donghua University Xangai/China 4 
Flinders University Adelaide/Austrália 4 
Manchester Business School Manchester/Reino Unido 4 
Universidad Complutense de Madrid Madri/Espanha 4 
*Mostra dos 15 primeiros resultados 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 3 - Trabalhos publicados por instituição (1967-2017) 
 
Sendo assim, o destaque da Tabela 3 compete a três instituições de ensino superior: a 
Universite des Sciences et Technologies de Lille (22 trabalhos), situada na localidade de 
Villeneuve-d'Ascq na França; a University of Manchester (10 trabalhos) com sede em 
Manchester, no Reino Unido, é uma universidade pública e está entre as mais prestigiadas do 
mundo; e (c) Roskilde University (10 trabalhos) que fica no município de Roskilde, na 
Dinamarca. A Tabela 4 apresenta os países que se destacam em termos de publicações na 
temática inovação em serviços. 
 
Posição* Países Total 
1º Reino Unido 62 
2º Estados Unidos 55 
3º Espanha 33 
4º Austrália 26 
5º França 26 
6º Itália 25 
7º China 22 
8º Alemanha 18 
9º Brasil 16 
10º Dinamarca 15 
11º Finlândia 14 
12º Canadá 12 
13º Holanda 12 
14º Suécia 10 
15º Índia 9 
*Mostra dos 15 primeiros resultados 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 4 - Trabalhos publicados por país (1967-2017) 
 
A Tabela 4 permitiu identificar que no rol de países o Reino Unido lidera o ranking (62), 
seguido pelos Estados Unidos na segunda posição (55) e em terceiro aparece a Espanha (33). 
O Brasil ocupa o 9º lugar com apenas 16 trabalhos publicados no período. Isso demonstra a 
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carência de estudos sobre essa temática no país. Sobre o tipo de documento no qual os trabalhos 
sobre inovação em serviços vem sendo divulgados nos últimos cinquenta anos, a Tabela 5 




Paper em anais de evento 79 
Capítulo de livro 32 
Resenha 31 
Livro 8 
Material editorial 7 
Total 393 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 5 - Tipo de documento (1967-2017) 
 
A Tabela 5 revela que a forma de divulgação mais adotada pelos pesquisadores foi via 
artigos (236), ou seja, na modalidade de trabalhos publicados em revistas científicas. Isso 
representou um percentual de 60% do total publicado entre os anos de 1967 a 2017. Na 
sequência, a Tabela 6 lista as áreas de interesse em destaque em termos de pesquisa quando se 
trata de inovação em serviços. 
 
Grande área* Total** 
Business, Management and Accounting (Negócios, Gestão e Contabilidade) 200 
Social Sciences (Ciências Sociais) 75 
Engineering (Engenharia) 71 
Computer Science (Ciência da Computação) 68 
Economics, Econometrics and Finance (Economia, Econometria e Finanças) 62 
Decision Sciences (Ciências da Decisão) 49 
Medicine (Medicina) 47 
Environmental Science (Ciências Ambientais) 15 
Mathematics (Matemática) 9 
Nursing (Enfermagem) 9 
Psychology (Psicologia) 9 
Health Professions (Profissões de Saúde) 5 
Arts and Humanities (Artes e Humanidades) 4 
Multidisciplinary (Multidisciplinar) 4 
Agricultural and Biological Sciences (Ciências Biológicas e Agrícolas) 2 
* Mostra dos 15 primeiros resultados 
** Os trabalhos foram classificados em mais de uma área pela Scopus, por isso, o Σ exposto é superior ao total analisado. 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 6 - Trabalhos publicados por área (1967-2017) 
 
Constata-se na Tabela 6 que a grande área do conhecimento que veio a publicar o maior 
número de trabalhos foi Negócios, Gestão e Contabilidade (200), atingindo 50,89% do total. 
Logo após, com uma expressividade menor, porém, próximas em termos de quantidade 
publicada despontaram as grandes áreas de Ciências Sociais (75) e Engenharia (71), 
representando assim, 19,08% e 18,06%, respectivamente. Por fim, para concluir esta análise, 
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com a intenção de construir uma nuvem de palavras possibilitando, de forma visual, conhecer 
os assuntos mais pesquisados dentro da temática inovação em serviços foram identificadas na 
base Scopus as palavras-chaves dos 393 trabalhos investigados. Deste modo, apresenta-se na 
Figura 6 a nuvem de palavras criada com o auxílio do software Wordle™. 
 
 
Fonte: Organizado pela autora a partir dos 393 trabalhos com auxílio do software Wordle™. 
Figura 6 - Nuvem de palavras-chave 
 
Vale ressaltar que a nuvem de palavras representa os termos com maior destaque 
(Packer, Cop, Luccisano, Ramalho e Spinak, 2014), agrupando e organizando as palavras de 
forma gráfica a partir da frequência em que as mesmas aparecem – e apesar de ser uma análise 
bastante simples – contudo, é bem interessante na medida em que permite a rápida identificação 
dos termos (Mendes, Zangão, Gemito, & Serra, 2016). Assim, a Figura 6 mostra que dos 
estudos realizados sobre inovação em serviços no período nota-se que os assuntos com maior 
ênfase e, por sua vez, tiveram o devido realce a partir da técnica aqui utilizada trataram de 
questões referentes à gestão, a informação, bem como pesquisas contemplando o setor de 
serviços em si, a tecnologia adotada, e ainda, trabalhos com foco na prestação de serviços 
voltados à área de saúde. 
 
5. Considerações finais 
Uma série de mudanças sociais, políticas, econômicas e ambientais vem alterando nas 
últimas décadas a forma como os empreendimentos precisam se estruturar e se organizar para 
atender de maneira satisfatória as necessidades dos clientes em um cenário cada vez mais 
dinâmico de mercado. Dentre as novas exigibilidades necessárias para ser competitivo no 
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contexto atual está a inovação, que deve fazer parte do planejamento estratégico de toda e 
qualquer empresa que deseja se manter ativa e alcançando o sucesso no seu ramo de atuação. 
No caso do setor de serviços, devido a sua crescente importância para a economia de 
todos os países de um modo geral, a discussão em torno da inovação nesse ambiente vem 
despertando o interesse de profissionais e acadêmicos. Sob esse contexto, Foresti (1990) afirma 
que embora os estudos bibliométricos por si só não sejam capazes de obter conclusões 
definitivas são, sem dúvida, um mecanismo de grande valor para identificar tendências e 
conseguir indicadores. 
Sendo assim, o presente artigo desenvolvido objetivando apresentar um panorama da 
produção científica na área de inovação em serviços nos últimos cinquenta anos na base de 
dados Scopus almeja contribuir com essa temática ainda carente de trabalhos no Brasil. Deste 
modo, a Tabela 7 resume apontando, de forma quantitativa, os principais resultados obtidos nos 
393 registros disponíveis na referida base. 
 
Publicação Destaque Total 
Ano 2011 38 publicações 
Fonte Service Industries Journal 16 publicações 
Autor Faïz Gallouj 16 publicações 
Instituição Universite des Sciences et Technologies de Lille 22 publicações 
País Reino Unido 62 publicações 
Documento Artigo 236 publicações 
Área Negócios, Gestão e Contabilidade 200 publicações 
Palavra-chave Management (Gestão) 66 publicações 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
Tabela 7 - Resumo dos resultados (1967-2017) 
 
Apesar de o primeiro trabalho ter sido publicado no ano de 1974 somente nos últimos 
dez anos – entre 2007 a 2017 – é que se observa certa regularidade em termos de publicações 
cujo destaque cabe em 2011 com 38 trabalhos. Quanto à fonte, se sobressaiu o Service 
Industries Journal (16), o primeiro periódico acadêmico dedicado ao setor e a gestão de 
serviços, ademais, o autor em evidência no período é o Professor de Economia Faïz Gallouj 
(16), que pertence a Université des Sciences et Technologies de Lille localizada na França, 
instituição esta que possui o maior número de trabalhos à ela vinculados (22). 
Em relação ao país, o Reino Unido lidera o ranking (62), além disso, constatou-se que 
a forma de divulgação mais adotada pelos pesquisadores foi na modalidade de artigos 
científicos (236), e ainda, que a grande área do conhecimento que veio a publicar o maior 
número de trabalhos foi Negócios, Gestão e Contabilidade (200). Já pela técnica da nuvem de 
palavras – a partir das palavras-chave listadas nos 393 registros – os assuntos relacionados à 
gestão estão entre os temas principais estudados (sendo relacionado em 66 publicações). 
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Portanto, concluiu-se que há espaço para a produção de novas pesquisas relacionadas, 
pois existe uma diversidade de áreas interessadas na temática e poucos trabalhos vêm sendo 
publicados ao longo do tempo. Entretanto, no que tange à Scopus, mesmo ela sendo considerada 
uma base de dados de grande importância e com inúmeros registros disponíveis para a consulta, 
esta é uma limitação que deve ser ressaltada. 
Deste modo, como sugestão para pesquisas futuras, indica-se a realização de estudo 
semelhante em periódicos nacionais e internacionais onde, entre outros objetivos, vise uma 
compreensão da sua dinâmica de atividades como o setor de serviços se comporta e vem se 
desenvolvendo num ambiente tão competitivo de mercado. 
Como também, averiguar como as novas tecnologias estão sendo incorporadas e/ou 
desenvolvidas, do mesmo modo, que tipo de inovação estão sendo implementadas e como a 
gestão vem tratando questões desafiadoras na busca de respostas em contextos tão específicos. 
Logo, são indagações que inquietam os pesquisadores e através de um novo levantamento será 
possível identificar como os estudos estão sendo direcionados na área. 
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